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§ DER OBERBURGERMEISTER
Verwaltungsarchitektur 2013

Gemeinsam mehr bewirken,

PROJEKTVEREINBARUNG

CHANGE?-Projekt Nr. 29
»Blrgerdienste: Produkte, Struktur, Optimierung des Serviceangebotes*

Praambel

Veranderte Rahmenbedingungen, gestiegene Herausforderungen einer Informations- und
Wissensgesellschaft sowie neue Technologien im Bereich Biirgerservice machen innovative
Vorgehensweisen notwendig. Die Veranderungen zeigen sich in der weiter voranschreiten-
den Globalisierung, im wirtschaftlichen Strukturwandel, in der zunehmenden Innovations-
und Qualifikationsorientierung, im Wandel der Unternehmensstrukturen und in der Bedeu-
tungsverschiebung der Standortbedingungen. Biirgerservice vollzieht sich dabei in einem
hochdynamischen Umfeld und ist standig in einer organisatorischen Bewegung. Burgerinnen
und Burger erwarten &ffentliche Dienstleistungen schnell, kompetent, wirtschaftlich und in
hoher Qualitat. Die Burgerdienste, ihre Produkte und ihre Struktur, die Wege der Kommuni-
kation sowie die Optimierung des Serviceangebotes muss daher strategisch geplant und
immer neu angepasst werden.

Der Wandel vom Dienstleister zu einem innovativen Serviceanbieter wird einen starken Im-
puls fur die Modernisierung und Effizienzsteigerung der kommunalen Birgerdienste setzen.
Das Change?-Projekt soll dazu dienen, die Optimierungspotentiale zu identifizieren und ziel-
orientiert zu nutzen, um zu einem zukunftsfahigen und effizienten Blirgerservice zu gelan-

gen.



Projektziele

Auftrag des Masterplan-Steckbriefs des Change?-Projektes 29 ist die Erarbeitung eines Kon-

zeptes fur einen modernen Birgerservice unter Beriicksichtigung folgender Ziele:

Erzielen von Synergieeffekten

Optimiertes Angebot fur die Blirgerinnen und Birger

Optimiertes Angebot flir die Wirtschaft

Verbesserter Blrgerservice u.a. durch optimierten Medieneinsatz

Einheitliches Bild von stadtischen Einrichtungen (hier: Birrgerdienste)

Projektinhalte

Zunachst wird eine umfassende Ist-Aufnahme durchgefiihrt. Unter teilweise Einbeziehung

externer Expertise (u. a. Booz & Co.) werden die vorgefundenen Strukturen, Informationen

und Daten ausgewertet und auf ihr Optimierungspotenzial hin analysiert. Auf Basis dieser

Informationen und unter Einbeziehung der Erfahrungswerte und Empfehlungen u. a. von

Booz & Co. wird ein Konzept fir einen zukunftsfahigen und effizienten Blrgerservice entwi-

ckelt.

Die Projektinhalte sind:

der Ausbau und Verbesserung der Onlineangebote sowie des Serviceangebotes im
Bereich Telefon- und Schalterdienste fir die Burgerschaft und die Wirtschaft

die Weiterentwicklung der Organisation, der Aufgaben und Prozesse der Blrger-
dienste hin zu transparenten einheitlichen Servicestrukturen sowie

ein einheitlicher Auftritt im stadtischen Corporate Design,

die Erarbeitung und Beurteilung von Optionen fiir eine Optimierung der Zuordnung
bzw. Abgrenzung der Produkte des Fachbereichs Birgerdienste (FB 33) gegeniber
dem Fachbereich Sicherheit und Ordnung (FB 31) bis Ende 2011.

die Erarbeitung und Bewertung von Optionen fir eine Zuordnung der Aufgabe Wah-
len (FB 15), der Betreuung der Bezirksbeirate (FB 15) sowie weitere funktionsver-
wandte Bereiche in Abstimmung mit der Projektgruppe ,Neuordnung der Dezernats-

struktur®

Die Implementierung des Konzeptes sowie die weiteren Qualitatssicherungsschritte werden

im Abschlussbericht geregelt. Hierbei sollen die identifizierten Potentiale in moglichen Sze-

narien dargestellt und mit den erforderlichen Ressourcen bewertet werden.




Projektmethoden

» Phasenweise Begleitung durch ein externes Beratungsunternehmen (Booz & Co.),
Methoden und Instrumente werden durch das Beratungsunternehmen vorgeschlagen
und in Abstimmung mit der Federfiihrung und Projektleitung angewandt;

o Nutzung der Auswertung der bisher von Dezernat | mit der Aufnahme des Ist-
zustandes beauftragten externen Beratungsfirma

o Nutzung von vorliegenden Datenmaterial

o Experteninterviews

o Weitere Methoden und Instrumente kénnen dabei u.a. sein:

o Workshops und Fachforen zur Vorstellung der Durchdringung der Potenziale
aller relevanten Dimensionen.

o Web- und Literaturrecherche sowie Nutzung vorhandenen Datenmaterials
(Studien, Erhebungen etc.)

o Einbeziehung vorhandener Stadtteilanalysen/ Milieustudien

o Einsatz von Befragungsinstrumenten

o Akteurumfeldanalysen

e Punktuelle externe Beratung und Vortrage von z.B. Juristischen Experten oder weite-

rer fachkompetenter Personen.

Projektverantwortliche

Die Federfuhrung dieses Projektes liegt bei Herrn Oberbiirgermeister Dr. Peter Kurz. Er tragt
die Gesamtverantwortung fur das Projekt sowie fiir die politische Steuerung und Kommuni-
kation. Herr Oberblirgermeister Dr. Kurz ist fir die Abnahme des Konzeptes und die Ent-
scheidung in welcher Form (eigenes Projekt od. Linie od. mit externer Begleitung) die Um-
setzung erfolgen soll, verantwortlich. Dariiber hinaus stellt die Federfuhrung auch verant-

wortlich die nachhaltige Qualitatssicherung und Evaluierung sicher

Weiter benennt er die Projektleitung fur dieses Vorhaben. Die Projektleitung wiederum be-
nennt in Abstimmung mit der Federfiihrung die Projektmitglieder. Die Projektgruppe entwi-
ckelt Handlungsempfehlungen fiir die Stadt Mannheim.

Fur den Teilbereich ,Optimierung der Zuordnung bzw. Abgrenzung der Produkte zwischen
den Fachbereichen 33 und 31" ist Herr Erster Burgermeister Christian Specht bis Ende 2011

verantwortlich.




Die externe Beratung ist fur alle Aufgaben entsprechend ihres vertraglichen Leistungsauftra-
ges verantwortlich und unterstttzt die Projektleitung bei der Planung und Durchfihrung des

Projektes mafigeblich.

Die Projektleitung Ubernimmt Herr Michael Schnellbach (Fachbereichsleiter Burgerdienste).
Fur das Projektmanagement, d.h. die methodische Begleitung, Beratung und Unterstiitzung
ist Frau Andrea Anslinger von der Fachgruppe Verwaltungsarchitektur 2013 verantwortlich.
Die Fachgruppe unterstitzt bei der Organisation von Veranstaltungen, bei der Kommunikati-

on der Inhalte und bei Fragen projektbezogener Qualifizierungsbedarfe.

Anderungen in der Projektleitung und dem Projektmanagement werden dem Lenkungsaus-

schuss Change? zur Kenntnis gegeben.
Die Projektleitung ist verantwortlich fiir
» die Projektplanung —und deren Leitung
e die Sitzungsvor- und —nachbereitung einschlieflich der Dokumentation
» die Ergebnisse und den Erfolg des Projektes bis zum Abschluss
¢ die Planung der Evaluierung und der Qualitatssicherung

e die Benennung der Projektmitglieder und Einbeziehung der Personalvertretung und
der Schwerbehindertenvertretung in Abstimmung mit der Federflhrung

e die Berlcksichtung der Wechselwirkung zu anderen Change?-Projekte. Die
notwendigen Informationen werden durch die FVA 2013 gewshrleistet.

 die regelméaRige (Zwischen-) Ergebnisabstimmung mit der Federfihrung

e die Erstellung eines Abschlussberichts und Prasentation der Ergebnisse im

Lenkungsausschuss

e die Sicherstellung der internen Kommunikation tber die Federfuhrung in die

Fachbereiche

Die Projektleitung wird duch die Fachgruppe Verwaltungsarchtiktur 2013 methodisch
begelitet und unterstutzt. Aufgaben der FVA sind u.a.

e Projektkoordination
e Ubergeordnete Ressourcenplanung
¢ Synergiemanagement

e Standardisierung und Gewéhrleistung des Berichtswesens



e Vorbereitung und Organisation der internen und externen Kommunikation

e Qualitatssicherung

Die Projektgruppe sollte neben Projektleitung und Projektmanagement wie folgt besetzt sein:
o Expertinnen und Experten aus der Verwaltung
* 1 Vertreter/in des Gesamtpersonalrats (wird vom GPR benannt)

e 1 Vertreter/in der Gesamtschwerbehindertenvertretung (wird von der GSV benannt)

Die Einbeziehung der Personalvertretung - analog der Vorgaben des Masterplanes - ist sei-

tens der Projektleitung zu gewahrleisten.

Themenbezogen kénnen zusétzlich herangezogen werden:
e Betroffene Fuhrungskrafte/ Beschaftigte aus Dienststellen.

Die politischen Gremien und die Verwaltungsspitze werden regelmafig eingebunden

bzw. informiert.

Zeitdauer

Mit der beidseitigen Unterzeichnung dieser Vereinbarung wird der offizielle Projektstart aus-
geldst. Erste Zwischenergebnisse sind im ersten Quartal 2012 zu erwarten und werden dem
Lenkungsausschuss vorgestellt. Der Abschlussbericht mit umsetzungsfahigen Handlungs-

empfehlungen soll im dritten Quartal 2012 vorliegen.

Ressourcenbedarf:

Die Federfuhrung hat sicherzustellen, dass die fur die Projektarbeit bendétigten personellen
Ressourcen in ausreichendem MaRe zur Verfugung stehen.

Fir die réaumlichen und sachlichen Ressourcen bei der laufenden Projektarbeit hat die Pro-

jektleitung Sorge zu tragen.

Die Beauftragung projektbegleitender MafRnahmen wie Workshops, GroRRgruppenveranstal-
tungen, externe Moderationen ist mit der Fachgruppe Verwaltungsarchitektur 2013 abzu-




stimmen. Fur die Beauftragung von Experten, externe Begleitung etc. werden Kosten in Ho-

he von ca. 75.000 Euro anfallen.

Die weiteren Kosten fur die Implementierung sind von den Inhalten des Konzeptes abhingig
und somit derzeit noch nicht zu beziffern.

Synergetischer Handlungsbedarf:

Das Change?-Projekt wird Wechselwirkungen mit u.a. folgenden Projekten aufweisen:

e Neuordnung der Dezernatsstruktur

o Vorhaben Nr. 4 Neue wirtschaftpolitische Strategie/Talentstrategie

e Vorhaben Nr. 8 Stadtteilorientierung der Verwaltung

e Vorhaben Nr. 9 ,Stérkung der blrgerschaftlichen Beteiligung und des burgerschatftli-
chen Engagements”

* Vorhaben Nr. 24 a) Neuausrichtung Informationstechnologie

* Integrationskonzept
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